Pengaruh Distributive Justice, Procedural Justice, Interactional Justice terhadap Post-Recovery Satisfaction dan Word of Mouth Pelanggan pada Online Shop Lazada by Sumual, Vincensiana Alexandra Aline
43 
 
BAB 5 
SIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Simpulan 
 Berdasarkan dari hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Distributive justice memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap post-recovery 
satisfaction pada konsumen online shop Lazada, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
semakin tinggi distributive justice yang diterima maka semakin tinggi juga tingkat 
kepuasan setelah terjadinya pemulihan pelayanan di Lazada. Hal tersebut 
membuktikan bahwa distributive justice dapat meningkatkan post-recovery 
satisfaction pada konsumen Lazada dan dapat dinyatakan mendukung untuk 
hipotesis 1 dengan hasil positif 
2. Procedural justice memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap post-recovery 
satisfaction pada konsumen online shop Lazada, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
semakin baik procedural justice yang diterima maka konsumen akan memperoleh 
kepuasan dalam pemulihan layanan di online shop Lazada. Hal tersebut 
membuktikan bahwa procedural justice dapat meningkatkan post-recovery 
satisfaction pada konsumen Lazada dan dapat dinyatakan mendukung untuk 
hipotesis 2 dengan hasil positif 
3. Interactional justice memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap post-
recovery satisfaction pada konsumen Lazada, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
semakin baik interactional justice yang diterima maka konsumen akan memperoleh 
kepuasan dalam pemulihan pelayanan di online shop Lazada. Hal tersebut 
membuktikan bahwa interactional justice dapat meningkatkan post-recovery 
satisfaction pada konsumen Lazada dan dapat dinyatakan mendukung untuk 
hipotesis 3 dengan hasil positif. 
4. Post-recovery satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap word 
of mouth pada konsumen Lazada, sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi 
tingkat kepuasan yang diterima maka konsumen akan memiliki niat untuk 
menyebarkan kabar positif mengenai layanan Lazada. Hal tersebut membuktikan 
bahwa post-recovery satisfaction pada konsumen Lazada dan dapat dinyatakan 
mendukung untuk hipotesis 5 dengan hasil positif. 
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5.2 Saran 
 Saran yang dapat diberikan atas dasar penelitian ini, ditunjukkan pada halaman 
berikut. 
5.2.1 Saran Teoritis 
 Keterbatasan dalam penelitian ini sebagai berikut: 
1. Penelitian ini tidak menjelaskan pengaruh variabel eksogen terhadap variabel 
endogen melalui variabel intervening, padahal pada gambar kerangka konseptual 
ada pengaruh antara variabel eksogen dan variabel endogen melalui variabel post-
recovery satisfaction. Sehingga untuk penelitian selanjutnya diharapkan agar 
menambahkan pengaruh tersebut agar menambah pengetahuan serta wawasan. 
2. Pada penelitian penilaian variabel yang ada seperti distributive justice, procedural 
justice dan interactional justice kurang bisa diukur secara subjektif karena variabel-
variabel tersebut merupakan perasaan atau harapan seseorang yang nilainya kurang 
bisa diukur secara tepat. 
 
5.2.2 Saran Praktis 
1. Pada variabel distributive justice, rata-rata jawaban responden yang terendah 
terdapat pada pernyataan “Menurut saya layanan Lazada yang diterima adil”. Oleh 
karena itu saran untuk manajemen Lazada agar dapat meningkatkan kualitas 
pemulihan layanan sehingga konsumen merasa adil. 
2. Pada variabel procedural justice, rata-rata jawaban responden yang terendah 
terdapat pada pernyataan “Saya merasa masalah teratasi dengan cara yang benar 
pada Lazada”. Oleh karena itu saran yang diberikan kepada manajemen Lazada agar 
dapat meningkatkan prosedur layanan agar konsumen merasakan keadilan yang 
benar dalam pengalaman pemulihan pelayanan dalam berbelanja di Lazada. 
3. Pada variabel interactional justice, rata-rata jawaban responden yang terendah 
terdapat pada pernyataan “Menurut saya layanan Lazada menggunakan komunikasi 
yang sesuai”. Oleh karena itu saran yang diberikan kepada manajemen Lazada agar 
dapat meningkatkan kualitas interaksi dengan konsumen agar konsumen merasakan 
komunikasi yang sesuai dalam pemulihan pelayanan. 
4. Pada variabel post-recovery satisfaction, rata-rata jawaban responden yang terendah 
terdapat pada pernyataan “Saya merasa nyaman dengan cara layanan Lazada dalam 
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menangani masalah” dan “Saya merasa puas dengan layanan Lazada dalam 
melakukan transaksi”. Oleh karena itu saran yang diberikan kepada manajemen 
Lazada agar dapat meningkatkan kualitas layanan dalam pemulihan pelayanan agar 
konsumen merasa puas dalam pengalaman belanja di Lazada. 
5. Pada variabel word of mouth, rata-rata jawaban responden yang terendah terdapat 
pada pernyataan “Saya akan memberitahu untuk mencoba layanan Lazada kepada 
teman yang mencari jenis layanan yang sama”. Oleh karena itu saran yang diberikan 
kepada manajemen Lazada agar dapat meningkatkan kualitas layanan sehingga 
konsumen akan puas dengan layanan tersebut dan akan membuat konsumen 
memberikan rekomendasi kepada orang sekitar terhadap layanan Lazada. 
6. Untuk pihak Lazada kurang bisa mengembangkan penetrasi pasar, dengan adanya 
pesaing sejenis seperti Tokopedia yang menyediakan beragam cashback, dan 
berbagai promo membuat konsumen lebih tertarik untuk melakukan belanja pada 
Tokopedia. 
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